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ABSTRAK  
 
ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN DALAM MEMBELI PRODUK AIR 
MINUM DALAM KEMASAN (AMDK) CLUB  
PADA TOKO SINAR PASURUAN 
 
Oleh: 
Asri Anggun Sari 
 
Dosen Pembimbing:  
 Sengguruh Nilowardono. S.E.,M.Si. 
Air mineral memegang peranan penting dalam menunjang kesehatan dan 
kebugaran tubuh. Sebab, dalam tubuh manusia terkandung 70% sampai 80% 
kandungan air. Iklim yang sedemikian rupa telah menjadikan Indonesia sebagai 
surga bagi ketersediaan air mineral. Karena Indonesia mempunyai iklim tropis. 
PT. Tirta Makmur Perkasamerupakan salah satu perusahaan  yang menawarkanair 
Minum Dalam Kemasan (AMDK) yang di beri merek Club. Dengan adanya 
persaingan dan tuntutan konsumen maka PT. Tirta Makmur Perkasa perlu 
menganalisa perilaku konsumen yang sudah ada saat ini. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kesesuaian antara tingkat 
kepentingandan kepuasan terhadap konsumenAMDK Clubdan memberikan 
rekomendasi alternatif untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Penelitian ini 
dilaksanakan di toko SinarPasuruan selama bulan Juni – Juli 2016. 
Pengumpulan data yang dilakukan untuk menunjang penelitian ini menggunakan 
teknik convenience sampling terhadap 100 orang responden dan mengisi 
kuesioner. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif, 
Importance – Performance Analysis (IPA). 
Berdasarkan hasil Importance-Performance Analysis atribut yang menjadiprioritas 
untuk diperbaiki adalahharga yang di tawarkan kepada konsumen dandisplay 
barang.  
Kata kunci: convenience sampling, Importance – Performance Analysis (IPA) 
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ABSTRACT 
 
ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION IN BUY DRINKIN WATER IN 
PACKAGING (DRINKING WATER) CLUB 
 
By: 
Asri Anggun Sari 
 
Advisor Lecturer:  
 Sengguruh Nilowardono. S.E.,M.Si. 
Mineral water plays an important role in supporting the health and fitness of the 
body. Because, in the human body contains 70% to 80% water content. The 
climate is such that has made Indonesia as a paradise for mineral water 
availability. Because Indonesia has a tropical climate. PT. Tirta Makmur Perkasa 
is one company that offer bottled (drinking water) in the given brand club. With 
the compotition and consumer demands, PT. Tirta Makmur Perkasa need to 
analyze the behavior of consumers that already exist today. 
 
This study aimed to analyze the compatibility between the level of interest and 
satisfaction to customers AMDK Club and provide alternative recommendations 
to improve consumer satisfacation. Thus research was conducted at the store Sinar 
Pasuruan during June – July 2016.  
 
The data collection is done to support this study using convenience sampling 
technique on 100 respondents and fill out questionnaires. The method used in this 
research is descriptive method, Imprtance – Performace Analysis (IPA). Based on 
the results Importance – Performance Analysis attributes the priority to be 
improved is the price in the offer to consumers and display goods. 
 
 
Keywords: convenience sampling, Importance - Performance Analysis (IPA) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ix 
 
DAFTAR ISI 
 
Sampul Luar .....................................................................................................  i 
Halaman Judul ..................................................................................................  ii 
Halaman Pernyataan.........................................................................................  iii 
Halaman Persetujuan ........................................................................................  iv 
Halaman Pengesahan .......................................................................................  v 
Halaman Persetujuan Publikasi ........................................................................  vi 
Kata Pengantar .................................................................................................  vii 
Halaman Abstrack ............................................................................................  ix 
Halaman Abstrack................................................................................... .........  x 
Daftar Isi...........................................................................................................  xi 
Daftar Tabel .....................................................................................................  xiv 
Daftar Gambar ..................................................................................................  xv 
Daftar Lampiran ...............................................................................................  xvi 
BAB I Pendahuluan 
1.1 Latar Belakang .......................................................................  1 
1.2 Perumusan Masalah ...............................................................  9 
1.3 Tujuan Penelitian ...................................................................  10 
1.4 Manfaat Penelitian .................................................................  10 
1.5 Batasan Penelitian ..................................................................  11 
BAB II Tinjauan Pustaka 
2.1 Penelitian Terdahulu ..............................................................  12 
2.2 Rerangka Teori .......................................................................  16 
2.2.1 Mutu dan Kualitas Produk ..........................................  16 
2.2.2 Harapan Pelanggan .....................................................  17 
2.2.3 Perilaku Konsumen ....................................................  18 
2.2.4 Harga ..........................................................................  19 
2.2.5 Kepuasan Konsumen ..................................................  21 
2.3 Kerangka Konsep Teori .........................................................  22 
 
 x 
 
BAB III Metodologi Penelitian 
3.1 Pendekatan Penelitian ............................................................  24 
3.2 Populasi dan Sampel ..............................................................  24 
3.2.1 Populasi ......................................................................  24 
3.2.2 Sampel ........................................................................  25 
3.3 Jenis, Sumber Data, dan Teknik Data ....................................  26 
3.3.1 Jenis Data ...................................................................  26 
3.3.2 Teknik Pengambilan Data ..........................................  27 
3.4 Variabel dan Definisi Operasional .........................................  27 
3.5 Teknik Analisis Data ..............................................................  29 
3.5.1 Desain Intrumen Penelitian ........................................  29 
3.5.2 Analisis Atribut ..........................................................  30 
BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 
4.1 Deskripsi Operasional ............................................................  34 
4.1.1 Sejarah Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) Club .  34 
4.1.2 Visi Perusahaan ..........................................................  35 
4.1.3 Misi Perusahaan .........................................................  35 
4.1.4 Perkembangan AMDK Club ......................................  36 
4.1.5 Struktur Organisasi .....................................................  37 
4.1.6 Pusat Distribusi ..........................................................  37 
4.1.7 Aktivitas Pemasaran dan Promosi ..............................  38 
4.2 Deskripsi Hasil Penelitian ......................................................  38 
4.2.1 Gambaran Umum Responden ....................................  38 
4.2.2 Gambaran Usia Responden ........................................  39 
4.3 Analisis Data dan Pengujian Hipotesis ..................................  39 
4.4 Pembahasan hasil Analisis .....................................................  43 
4.4.1 Analisis Kuadran ........................................................  43 
4.4.2 Analisis Kesenjangan (GAP) .....................................  49 
4.4.3 Urutan Prioritas Peningkatan Kualitas pada Setiap  
 Atribut ........................................................................  51 
 
 xi 
 
BAB V Penutup 
5.1 Kesimpulan ............................................................................  53 
5.2 Saran-saran .............................................................................  54 
Daftar Pustaka  ................................................................................................  56 
Lampiran  ................................................................................................  58 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 xii 
 
DAFTAR TABEL 
 
 
Tabel 1.2 Top Brand Index (AMDK) ......................................................... 4 
Tabel 1.4 Jumlah Penjualan AMDK Club 600 ml ...................................... 8 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ................................................................... 14 
Tabel 3.1 Skala Likert Pengukuran Tingkat Kepentingan dan Tingkat 
  Kepuasan ..................................................................................... 30 
Tabel 4.1 Sebaran Sampel ........................................................................... 39 
Tabel 4.2 Usia Responden .......................................................................... 39 
Tabel 4.3 Hasil Kuisioner Tingkat Kinerja dengan Tingkat Kepentingan . 40 
Tabel 4.4 Tingkat Kesesuaian Antara Tingkat Kepentingan dengan 
  Tingkat Kepuasaan ..................................................................... 41 
Tabel 4.5 Rata-rata Tingkat Kepentingan Dengan Tingkat Kepuasaan ..... 45 
Tabel 4.6 GAP selisih Bobot Tingkat Kepuasaan dengan Kepentingan .... 50 
Tabel 4.7 Urutan Prioritas Peningkatan Kualitas Pelayanan pada Setiap 
  Atribut Kepuasaan Konsumen .................................................... 52 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 xiii 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
 
Gambar 1.1 Pangsa Pasar Industri .................................................................. 3 
Gambar 1.3 Kemasan Club ............................................................................. 5 
Gambar 2.3 Kerangka Konsep Penelitian ....................................................... 22 
Gambar 3.1 Matriks Importance – Performance ............................................ 32 
Gambar 4.1 Perkembangan Omset AMDK Club ........................................... 36 
Gambar 4.2 Matriks plot atribut-atribut kualitas produk AMD Club 
  600 ml Pasuruan .......................................................................... 46 
Gambar 4.3 GAP Tentang Tingkat Kepentingan dan Kepuasan .................... 50 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 xiv 
 
DAFTAR LAMPIRAN 
 
Lampiran 1 Kuesioner Penelitian .............................................................. 60 
Lampiran 2 Hasil Uji Kesenjangan (GAP) ................................................ 63 
Lampiran 3 Tabulasi Total Jumlah Data Kuesioner Masing-Masing 
  Atribut dari Tingkat Kepuasan dan Tingkat Kepentingan ..... 64 
Lampiran 4 Tabulasi Data Kuesioner Tingkat Kinerja.............................. 65 
Lampiran 5 Tabulasi Data Kuesioner Tingkat Kepentingan ..................... 68 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 xv 
 
BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan analisis kepuasan konsumen dalam membeli produk Air 
Minum Dalam Kemasan (AMDK) Club 600ml  pada toko Sinar dengan 
menggunakan pengolahan data dengan metode Importance Performance Analysis 
(IPA) di peroleh kesimpulan sebagai berikut : 
1. Dari hasil penelitian menghasilkan atribut – atribut yang tersebar pada 
empat kuadran. Atribut – atribut yang dianggap penting bagi konsumen 
ternyata belum sesuai dengan keinginan konsumen adalah : Kompotitif 
harga yang ditawarkan dan display barang. Atribut – atribut yang dirasakan 
penting oleh konsumen dan sudah sesuai dengan apa yang dirasakan oleh 
konsumen adalah : Pengenalan produk, Kemasan produk, Ketahanan produk 
, Kebutuhan konsumen dan ketersediaan produk. Atribut – atribut yang 
dianggap kurang penting oleh konsumen perlakuan dari perusahaan juga 
sangat biasa – biasa saja yaitu promosi. Atribut – atribut yang dianggap 
kurang penting ternyata telah dijalankan dengan sangat baik oleh 
perusahaan dalam hal ini ialah harga jual. 
2. Dari Analisis kesenjangan (GAP) diketahui terdapat beberapa atribut berada 
di bawah nilai rata – rata yang harus segera di perbaiki. 
3. Rata – rata tingkat kesesuaian kepuasan konsumen dalam membeli produk 
Air Minum Dalam Kemasan (AMDK) Club 600 ml adalah sebesar 103%. 
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Atribut harga jual merupakan atribut yang memiliki tingkat kesesuaian 
terendah yaitu 93%, sedangkan tingkat kesesuaian tertinggi (106%) diraih 
oleh atribut Display barang. 
5.2 Saran 
Berdasarkan kesimpulan diatas, saran yang dapat dijadikan sebagai bahan 
pertimbangan pihak manajemen dalam upaya peningkatan kualitas produk Air 
Minum Dalam Kemasan (AMDK) Club 600 ml. 
1. Sebaiknya dalam memasarkan produk AMDK untuk memperbaiki kinerja 
untuk atribut  harga jual. Harga jual AMDK Club 600ml  pada toko sinar 
perlu di perhatikan dengan cara memberi harga khusus ataupun hadiah 
khusus untuk konsumen setianya, dengan harapan konsumen dapat tertarik 
dengan mengetahui manfaat dan kelebihan dari produk tersebut. Selain itu, 
dengan adanya harga khusus akan lebih menarik minat konsumen untuk 
membeli produk AMDK Club 600ml.  
2. Setelah harapan konsumen pada harga jual terpenuhi, maka selanjutnya 
perusahaan perlu memperbaiki atribut yang lain seperti display barang. 
Dalam menyiasati display barang tiap – tiap toko untuk menyaingi 
kompetitor, pihak manajemen bisa bekerjasama langsung dengan pihak 
toko untuk selalu menyediakan atau mendisplay barang pada gerai toko 
untuk mempermudah konsumen mendapatkan produk tersebut dengan 
tujuan dapat bersaing dengan kompetitor – kompetitor baru. 
3. Perlu dilakukan pelatihan (training) untuk memperbaiki dan menarik 
pemilik toko agar selalu mendisplay barang pada gerai toko. 
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4. Team produksi merefresh product knowladge dalam menangani produk 
AMDK agar selalu menarik konsumen, akan tetapi bisa menjadikan sales 
yang baik setiap tahunnya. 
5. Perusahaan perlu memberikan reward kepada distributor atau penjual agar 
termotifasi untuk membantu memenuhi dan meningkatkan target penjualan 
karena salah satu faktor yang menunjang keberhasilan Air Minum Dalam 
Kemasan. 
6. Perusahaan perlu memperhatikan kepedulian dan kesadaran masyarakat 
terhadap kesehatan melalui pengenalan keunggulan produk tersebut. 
7. Untuk memperthankan dan mengembangkan lagi atribut prestasi dimana 
atribut konsumen sudah merasa puas akan kinerja yg telah dilakukan oleh 
perusahaan. 
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